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El estudio se encuentra en la línea de gestión de organizacionales, cuyo 
objetivo es: Determinar el nivel de relación entre el liderazgo gerencial y logro de 
metas en el banco Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020, bajo este aspecto 
se considera como tipo de estudio aplicada, con enfoque cuantitativo, diseño no 
experimental – Correlacional, evitando intervenir en el comportamiento de las 
variables, y obteniendo datos en un solo momento, por lo que se considera 
transversal. Para el desarrollo del trabajo se seleccionó una población integrada 
por 28 trabajadores, seleccionados mediante el muestreo no probabilístico. 
Utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, que tuvo 
que pasar por el proceso de validez y confiabilidad antes de su aplicación, llegando 
a concluir: Se determinó el nivel de relación entre el liderazgo gerencial y logro de 
metas en el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020 obteniéndose una 
relación positiva media y significativa (Rho =0.633; sig. = 0.000), además se 
interceptan en el nivel a veces con un 67.9 %, seguido del nivel casi nunca en 17.9 
%, finalmente se comprobó la hipótesis de estudio y se rechazó la hipótesis nula. 











The study is in the organizational management line, whose objective is to: 
Determine the level of relationship between managerial leadership and goal 
achievement in the Scotiabank bank in the town of Huaraz 2020, under this aspect 
it is considered as a type of applied study , with a quantitative approach, non-
experimental design - Correlational, avoiding intervening in the behavior of the 
variables, and obtaining data in a single moment, which is why it is considered 
transversal. For the development of the work, a population of 28 workers was 
selected, selected through non-probability sampling. Using the technique of the 
survey and as an instrument the questionnaire, which had to go through the process 
of validity and reliability before its application, reaching the conclusion: The level of 
relationship between managerial leadership and goal achievement at Scotiabank 
bank was determined of the city of Huaraz 2020 obtaining a medium and significant 
positive relationship (Rho = 0.633; sig. = 0.000), in addition they are intercepted at 
the level sometimes with 67.9%, followed by the level almost never at 17.9%, finally 
the study hypothesis and the null hypothesis was rejected. 









El liderazgo gerencial es una parte esencial de toda organización porque es 
el que dirige y guía a los trabajadores sobre los lineamientos que deben seguir para 
cumplir con sus metas, un caso relevante es lo realizado por Ynaga (2013), quien 
realizó una investigación en España con la finalidad de analizar el liderazgo 
encontrado que las entidades públicas presenta la escases de coaching, la 
ausencia de información de los fundamentos que ayudan a las teorías de 
conversación, gestión y motivación, han llevado a los administradores a restringir 
su acción a elementos básicamente administrativos, en los que reconocen la 
situación del ser humano como la ayuda principal que cualquier agencia o 
empleador también puede tener. 
 Por lo tanto, Díaz (2004), considera que los gerentes que, en su calidad de 
líderes, deben llevar a cabo un tipo de funciones: algunas características de 
formación y funciones a realizar, diferenciada de los demás trabajadores, entre las 
que se ubican, delegar el trabajo del equipo que tiene que realizar, enfatizar la 
relevancia del rendimiento general y el acatamiento de tiempos. 
También cabe resaltar el estudio realizado por Orellana (2015), quien 
desarrolló un estudio en Guatemala enfocado al análisis de liderazgo y como se 
vincula con el logro de metas, encontrando que en las pequeñas empresas no se 
desarrolla un inadecuado liderazgo por lo que tienen problemas de organización y 
causando consecuencias de logro de metas, también Zapata, Sigala y Mirabal  
(2016), mencionan que los trabajadores no se involucran con las empresas y no se 
logra cumplir con las expectativas proyectadas, además a esto se suma la ausencia 
de capacitación del gerente y la carencia de involucramiento que poseen, todos 
estos aspectos causan que la empresa no alcance su desarrollo empresarial. 
Dentro de Perú se resalta que donde se evidencia un adecuado liderazgo 
gerencial es en las empresas medianas a grandes y todo lo contrario pasa en las 
micro y pequeñas empresas, en donde la ausencia de experiencia, tamaño 
organizacional causa que no se desarrolle el liderazgo gerencial, además se 
encuentra el estudio relacionado por Molina (2015), quien desarrolló una 
investigación en Huancavelica relacionado a una entidad pública, registrando que 
las entidades públicas presentan carencias en liderazgo gerencial por el perfil del 
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puesto, que en muchas ocasiones se colocan por afinidad y no por contar con el 
perfil del puesto, por otro lado no logran alcanzar las metas porque solo se 
preocupan por mantenerse en el puesto laboral y no por mejorar el servicio que 
brindan al usuario, a esto se suma la ausencia de compromiso del trabajador. 
Otro estudio en el contexto nacional es lo realizado por Loly y Terrones (2013), 
quienes desarrollaron un estudio enfocado al logro de objetivos en la ciudad de 
Trujillo, registrando que gran parte de las pequeñas empresas presenta la ausencia 
de logros de metas, causando que muchas de estas quiebren y causen pérdidas 
económicas al dueño o socios, además se encuentra con la ausencia de liderazgo 
para motivar e incentivar el logro de metas esperadas. También los investigadores 
Acevedo, Linares y Cachay (2016), resaltan la importancia de contar con planes 
organizados de cumplimiento de metas y herramientas de verificación para la 
supervisión periódica y lograr lo que toda empresa quiere. 
Dentro del contexto regional se puede describir que muchas de las 
organizaciones como el sector comercial, de servicios generales, inclusive 
reconocidas en la ciudad de Huaraz, no cuentan con liderazgo gerencial eficiente, 
reflejado en los medios de comunicación locales, esto se evidencia principalmente 
en las pequeñas y medianas instituciones, que no se mencionan en el estudio por 
la ausencia de autorización de las empresas para tomar su nombre, causando en 
muchas circunstancias el cierre de las empresas. 
En el caso del banco Scotiabank, es una empresa grande dentro de nuestro 
país, a pesar que el gerente concurso para el puesto y se selecciona al que tiene 
mejores competencias para administrar las sucursales, la presión por el logro de 
metas, se tornó estresante para los trabajadores que se ven forzados a cumplir con 
las metas proyectadas y esperadas. Dentro de los problemas de liderazgo gerencial 
se tiene a desafiar el proceso que involucra que los trabajadores buscan 
oportunidades, así mismo se debe incentivar para que aprendan de los errores y 
correr riesgos, otro punto es inspirar a una visión compartidas que involucra que los 
trabajadores del banco deben apuntar a un solo fin, también en el banco se 
presenta la ausencia de trabajo colaborativo y de incentivar a los trabajadores con 
recompensas a los que cumplan con lo previsto. 
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Dentro del cumplimiento de metas, el banco es un entorno estresante porque 
todos los trabajadores son presionados para alcanzar las metas establecidas por la 
gerencia, esto basado en las políticas del banco, es importante mencionar que a 
pesar que los trabajadores reciben un incentivo para lograr las metas, también está 
la presión de su permanencia y renovación de contrato porque si el personal no 
cumple con las metas establecidas, puede ser retirado del banco, generando el 
temor por parte de los empleados de ser despedidos y vivir cada mes con la presión 
de alcanzar las metas establecidas. 
Dentro de este aspecto cada área tiene sus metas por ejemplo los 
trabajadores de plataforma tienen metas establecidas como: realizar ciertas 
cantidades de préstamos para cumplir con el monto establecidos por gerencia, otro 
punto es la venta de seguros, venta de tarjetas de crédito, aperturas de cuentas, 
entre otras operaciones; los trabajadores de plataforma tienen otro tipo de metas 
como realizar una cierta cantidad de transacciones al día, atender una cantidad 
mínima de usuarios, cada uno de estos aspectos, el banco, las evalúa para la 
renovación de contratos.  
Como problema general se tiene: ¿Cómo se relaciona el liderazgo gerencial y 
logro de metas en el banco Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020?. Del cual 
se desprenden los siguientes problemas específicos: El primero es ¿Cuál es la 
relación que presenta desafiar al proceso y el cumplimiento de productos en el 
banco Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020?; el segundo es ¿De qué manera 
se vincula inspirar una visión compartida y la atención al cliente en el banco 
Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020?; el tercero es ¿Cómo se relaciona 
habilitar a otros para actuar y la atención al cliente en el banco Scotiabank de la 
localidad de Huaraz 2020?; el cuarto ¿Cuál es la asociación que presenta servir de 
modelo y la gestión de los usuarios digitales en el banco Scotiabank de la localidad 
de Huaraz 2020? Y el quinto es ¿De qué manera se relaciona brindar aliento y la 
línea de carrera en el banco Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020? 
Así mismo, al mencionar a la justificación, el estudio se considera de suma 
importancia para el banco Scotiabank porque a través de las percepciones de los 
trabajadores se conoció la situación del liderazgo gerencial y como se relaciona con 
el logro de metas, así mismo al realizar el diagnóstico de la situación de las 
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variables se encontró de manera estadística los niveles que presenten a través 
tablas y figuras para poder realizar las recomendaciones de la investigación, 
además de ello se emplearon instrumentos para recolectar información y obtener 
resultados, que fueron validados y hallados la confiabilidad, pudiendo ser utilizado 
en futuras investigaciones, además con las conclusiones que se arriben se puede 
utilizar como antecedente para seguir analizando entornos de banco en otras 
ciudades. 
Además, se tiene al objetivo general: Determinar el nivel de relación entre el 
liderazgo gerencial y logro de metas en el banco Scotiabank de la localidad de 
Huaraz 2020. Como soporte al objetivo general se tienen los siguientes objetivos 
específicos: (a) Conocer la relación entre desafiar al proceso y el cumplimiento de 
productos en el banco Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020. (b) Analizar la 
relación entre inspirar a una visión compartida y la atención al cliente en el banco 
Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020. (c) Establecer la relación entre habilitar 
a otros para actuar y la atención al cliente en el banco Scotiabank de la localidad 
de Huaraz 2020. (d) Describir la relación entre servir de modelo y la gestión de los 
usuarios digitales en el banco Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020. (e) 
Precisar la relación entre brindar aliento y la línea de carrera en el banco Scotiabank 
de la localidad de Huaraz 2020. 
Para la investigación se considera como hipótesis general se tiene: (Hi), Existe 
relación significativa entre el liderazgo gerencial y logro de metas en el banco 
Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020. Y como hipótesis nula: (H0), No existe 
relación significativa entre el liderazgo gerencial y logro de metas en el banco 
Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020. Se desprenden las siguientes hipótesis 
específicas: La primera es: (Hi), Existe relación significativa entre desafiar al 
proceso y el cumplimiento de productos en el banco Scotiabank de la localidad de 
Huaraz 2020. (H0), No existe relación significativa entre desafiar al proceso y el 
cumplimiento de productos en el banco Scotiabank de la localidad de Huaraz 2020. 
(Hi), La siguiente hipótesis específica es: Existe relación significativa entre inspirar 
a una visión compartida y la atención al cliente en el banco Scotiabank de la 
localidad de Huaraz 2020. (H0), No existe relación significativa entre inspirar a una 
visión compartida y la atención al cliente en el banco Scotiabank de la localidad de 
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Huaraz 2020. La tercera hipótesis específica es: (Hi), Existe relación significativa 
entre habilitar a otros para actuar y la atención al cliente en el banco Scotiabank de 
la localidad de Huaraz 2020. (H0), Existe relación significativa entre habilitar a otros 
para actuar y la atención al cliente en el banco Scotiabank de la localidad de Huaraz 
2020. La cuarta hipótesis específica es: (Hi), Existe relación significativa entre servir 
de modelo y la gestión de los usuarios digitales en el banco Scotiabank de la 
localidad de Huaraz 2020. (H0), Existe relación significativa entre servir de modelo 
y la gestión de los usuarios digitales en el banco Scotiabank de la localidad de 
Huaraz 2020. La quinta y última hipótesis específica es: (Hi), Existe relación 
significativa entre brindar aliento y la línea de carrera en el banco Scotiabank de la 
localidad de Huaraz 2020. (H0), No existe relación significativa entre brindar aliento 


















II. MARCO TEÓRICO  
Los trabajos previos, en este aspecto se indagaron sobre trabajos similares 
para reforzar el estudio, además se tiene que en este capítulo se describen las 
fuentes teóricas que respaldan a las variables y sirven de fundamento al estudio: 
En contexto internacional se tiene a Ramos (2016), con su estudio 
denominado “Estrategias gerenciales para el desarrollo del líder en el logro de 
mayor productividad en las empresas del sector alimentos”, llegó a concluir: El 
estudio demuestra que el 65 % de la muestra considera que el gerente no cuenta 
con las habilidades necesarias para desempeñarse en el puesto, mientras que el 
35 % considera que el gerente si cuenta con estrategias gerenciales para alcanzar 
las metas previstas. A esto se menciona que tiene un impacto positivo en la 
productividad, porque la empresa busca mejorar las metas de productividad, por 
tales motivos el gerente debería tener el 80 % como mínimo de aceptación para 
que el personal produzca lo necesario para cumplir con las metas establecidas. 
También se tiene el estudio de Aguilar (2015), quien desarrolló un estudio que 
se asocia con el liderazgo del equipo gerencial con las relaciones interpersonales 
en la empresa privada, llegando a concluir: el valor de coeficiente de correlación 
es: 0.692, corroborando la existencia de una relación positiva, afirmando que el 
liderazgo favorece de manera significativa a las relaciones interpersonales de los 
trabajadores (sig. 0.000), incentivándolos con estrategias intrínsecas y extrínsecas, 
también la empresa cuenta con cartas de felicitaciones y días libres a las personas 
que alcancen las metas establecidas por la gerencia, siendo una incentivación para 
seguir trabajando y cumplir con lo esperado por la empresa. 
Dentro del ámbito nacional se tiene el estudio de Quispe (2016), vinculado con 
el análisis de la  ejecución presupuestaria y como incide en el logro de metas, lo 
que permitió concluir: Como resultado se obtuvo un valor de Rho de 0.754, 
demostrando que el grado de acatamiento de las metas institucionales en términos 
de efectividad es similar de lo previsto, es por eso que el logro de los objetivos 
institucionales se alcanzó dentro de la institución, debido al hecho que el indicador 
de efectividad de las ventas expresa se cumplió con los lineamientos de la 
institución y tuvo su impacto en la atención que reciben los usuarios, lo que 
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demuestra la efectividad de la ejecución presupuestaria en el logro de metas, 
además se resalta el trabajo del gerente municipal que realizó cambios 
administrativos en el personal, para determinar las personas más competentes para 
cada puesto de trabajo y aporte en el logro de metas de la institución. 
Otro estudio a nivel nacional es lo realizado por Arriaga (2018), en su estudio 
vinculado al cumplimiento de metas en una institución pública, periodo 2014 – 2017, 
llegando a concluir: La vinculación que se presento es de Rho 0.764, logrando 
reflejar que la labor que realiza el jefe del área de rentas es favorable para que lo 
trabajadores alcancen las metas esperadas y le permita las posibilidades de 
ascensos, también se comprobó la hipótesis, demostrando una relación 
significativa (sig. 0.000), afirmando la importancia que tiene el gerente o jefe de 
área se comunique con el personal y haga sentir que es parte importante de la 
institución, perimiéndole al trabajador tener una visión de poder tener un ascenso 
laboral, cumpliendo con las metas institucionales y el comportamiento que presente 
a la hora de realizar sus funciones y principalmente cuando se trata de atender a 
los usuarios. 
Así también se puede mencionar el estudio de Acuña (2015), en su estudio 
asociado al análisis del liderazgo y como impacta en la administración de clientes 
y servicios en Telefónica del Perú”, desarrollado en una universidad nacional del 
país, lo que le permitió concluir: La población de colaboradores es joven, con 
estudios de pregrado con una licenciatura o diploma de ingeniero (61.40 %) de los 
jefes, de los cuales la gran mayoría son varones, tienen estudios de posgrado, 
incluso cuando el 9% más efectivo de los trabajadores tiene investigación de 
posgrado. El personal considera más importante que los grados que puedan 
alcanzar, es la experiencia con la que cuenta cada personal y la forma que lo 
demuestra en el cumplimiento de las metas establecidas. La empresa cuenta con 
un ranking mensual de los trabajadores que logran las metas establecidas y les 
reconoce con incentivos monetarios y reconocimientos. 
Es relevante mencionar a Blas (2016), en su estudio denominado que se 
vincula con el liderazgo gerencial y como se relaciona con el desempeño laboral en 
una organización privada del país, llego a determinar que: La correlación alcanzada 
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es 0.657, mostrando que el gerente de la empresa realiza la función de líder y debe 
realizar la planificación de tareas para los trabajadores, proporcionándoles las 
metas que deben alcanzar, y utilizando los incentivos laborales para que su 
desempeño sea el mejor, sumado a esto la obligación que tienen los trabajadores 
para realizar su trabajo, de acuerdo al área donde laboran. Además de ello se tiene 
que el estudio que los trabajadores no se ven motivados para realizar sus 
actividades y esto es ocasionado por la ausencia de interés que presenta el gerente 
porque los trabajadores se sientan bien de realizar sus tareas y actividades. 
La fundamentación teórica que se tiene en cuenta a las variables 
seleccionadas para el desarrollo del estudio, partiendo de la indagación en 
repositorios institucionales, luego en revistas indexadas confiables y encontrando 
la información más actualizada posible para el desarrollo:  
Dentro de las teorías del liderazgo gerencial, se han utilizado Robbins y Judge 
(2013, p. 368), cuyos autores enseñaron: Primero, podían proporcionarse las 
teorías de rasgos, que sobrellevaron el examen del liderazgo hasta el periodo de 
los años cuarenta; más tarde se podrían analizar las teorías del comportamiento, 
que fueron famosas hasta el cierre del año 1960; y, eventualmente, las teorías de 
contingencia e interactivas podrían ser probadas. Finalmente, se pueden ver las 
modas más actuales: gestión carismática, transformadora y verdadera. 
Otro aporte relevante para el estudio es lo proporcionado por Robbins y Judge 
(2013), ofrecieron a través de un fragmento de la teoría de rasgos y teorías de 
comportamiento que: Los líderes que presentan rasgos positivos y que evidencian 
comportamientos reflexivos y basados se caracterizan por ser más poderosos. 
También puede maravillarse si los líderes escrupulosos (rasgo) son mucho más 
propensos a ser dependientes (conducta); y líderes extrovertidos (rasgo), para ser 
considerado (comportamiento). Desafortunadamente, no está seguro si existe una 
conexión. Se necesita más investigación relaciona a incorporar cada método. Es 
factible que ciertos líderes tengan los rasgos adecuados o muestren los 
comportamientos correctos, e incluso entonces fallan. Si bien las tendencias y los 
comportamientos son cruciales para identificar líderes poderosos e ineficaces, no 
aseguren el logro: el argumento es crucial (p. 372). 
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Liderazgo gerencial, se conceptualiza como el potencial para dirigir a otros, 
pero es muy posible descubrir diferencias de alta calidad en la forma en que se 
ejerce el liderazgo, porque algunos líderes pueden tener un impacto en otros para 
mantener sus posiciones, y otros pueden impactar en línea con sus características 
y actitudes, que generan identidad o entusiasmo dentro de los seguidores (García, 
2011). 
Kotter (1990), comenta que: la administración es el procedimiento de cambiar 
una colección en unos pocos cursos a través de técnicas típicamente no coercitivas 
y donde el liderazgo gerencial es aquel que produce movimientos orientados hacia 
los pasatiempos de la institución a largo plazo. Bass y Avolio (2000), sugieren que 
se trata de una técnica centrada en estimular la atención de las personas, en la 
forma de convertirlas en seguidores eficientes, que aceptan y deciden el alcance 
de la tarea organizativa, separando sus pasatiempos específicos y centrándose en 
El interés colectivo. 
El liderazgo gerencial es la manera con la cual el gerente establece el camino 
o la causa de sus subordinados, haciéndolos avanzar colectivamente con él dentro 
del camino instalado, con dedicación y entusiasmo, superando los obstáculos que 
pueden surgir en esa dirección (Lee, 2009). Robbins y Judge (2013), mencionan 
que: “Los líderes que poseen tendencias positivas y incorporan comportamientos 
de atención y forma, manifiestan ser más eficaces” (p. 372). 
Kouzes y Posner (2005), describieron las 5 prácticas ejemplares de liderazgo, 
lo mismo que para el desarrollo del estudio se han tomado como dimensiones del 
liderazgo gerencial. Estas dimensiones son: Desafiar el proceso, los líderes son 
pioneros; son individuos que se inclinan a direccionarse a los riesgos. Son 
competentes para aceptar simplemente los retos, innovar y probar una buena 
manera localizar nuevas y mejores formas de hacer las cosas. 
Inspirar una visión compartida: Se refiere a competentes para detectar en el 
tiempo el horizonte que debe tener el tiempo e imaginar las atractivas posibilidades 
que se puede llegar en la empresa. Los líderes hospedan la opción de hacer que 
algo suceda, dar uno la vuelta al contexto en que se terminan los sucesos, generar 
un elemento que no existe aún en el mundo. Habilitar a otros para actuar: 
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“Empoderan a otros para que se comporten, ahora no monopolizan la electricidad, 
sino que la suministran”. Servir de modelo: “Los líderes marchan por delante. 
Establecen una instancia y generan dedicación mediante conductas simples y 
normales, un desarrollo y un impulso crecientes”. Brindar aliento: “Los líderes 
proponen aliento a sus partes para mantener la transferencia hacia adelante. Ante 
un charlatán que solo se jacta, los seres humanos huyen. También se refiere a 
gestos auténticos de interés ocasionan alegría y la opción de transportarse por 
delante” (pp. 38 - 43). 
Liderazgo gerencial, Chiavenato (2006) señaló: es indispensable en todas las 
formas de empresa, ya sea en las organizaciones o en todos sus departamentos. 
También es fundamental dentro de las características de la gestión debido al hecho 
de que el administrador desea darse cuenta de la motivación humana y conocer 
una manera de liderar a las personas, es decir, ser un líder (p. 104). 
Por otro lado, Páez (2008), citó tres factores elementales dentro de la gestión 
de los gerentes: Primer aspecto: Personalidad “Es la adición de numerosas 
características externas de una persona para responder a los demás y tener 
interacción con ellos. Segundo componente: percepción de los seguidores Pueden 
ocurrir de acuerdo con dos procesos: (i) cuando la organización de los humanos 
identifica los rasgos del jefe, y (ii) de la efectividad en sus movimientos, es decir, 
poder cosechar logros o fracaso en su papel. Tercer componente: tradición 
organizacional Algunos autores consisten en la forma de vida como un aspecto 
influyente en la conducta del líder. 
Sierra (2016), comenta que la función de liderazgo y supervisor en las 
organizaciones. A pesar de que cuando se habla aproximadamente de 
cooperativas, la idea orgánica no es como la agencia dentro del sistema económico 
formal, en la experiencia del emprendimiento y por la causa de introducir el 
concepto de liderazgo en una empresa que se compromete, ahorrando variaciones 
relevantes que incluyen las ganancias que buscan y la sostenibilidad a la que las 
cooperativas adivinan, el término empresa podría rescatarse con la sensación de 
que Goleman (2013), lo utiliza, la organización es una "red de humanos" en la que 
unos pocos aportan capital y otros trabajo, pero colectivamente y bajo un camino 
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respaldan el éxito del abandono de una organización, siendo visto desde el ángulo 
monetario y moral, esto último significa que debe agregar valor financiero para 
todos sus contribuyentes; y, ofrecer un servicio genuino a la sociedad dentro de la 
organización que opera. 
Según Stoner (2009, p.109), "Empoderamiento, conocido como 
empowerment del método de empoderamiento o potenciar al líder, ese es el hecho 
de asignar el poder y la autoridad a los trabajadores, también darles la sensación 
de que poseen sus propias funciones". 
Cuando se comenta aproximadamente de liderazgo, no podemos evitar 
pertenecer a la conceptualización de la inteligencia emocional debido al hecho de 
que cada término está cuidadosamente relacionado entre sí, por lo que Goleman, 
citado a través de Stoner, (2009, p.158) "la inteligencia emocional es la capacidad 
para asimilar nuestras emociones personales y las personas de los demás, para 
inspirar y controlar nuestras emociones, en nosotros mismos y en nuestras 
relaciones". 
Cuando se menciona al trabajo en equipo desempeña una función muy 
relevante en el liderazgo, ya que cada miembro contribuirá en la circunstancia de 
su información, habilidades y fortalezas para que sea factible obtener el objetivo 
establecido, a partir de ello Stoner, (2009, p.172) argumenta: "No hay duda de que 
el líder del grupo tiene la obligación de cerrar por su éxito". La consulta es como 
resultado, dentro del ejercicio de ese liderazgo, los recursos del grupo se utilizan 
eficazmente para producir resultados ventajosos. 
Sierra, Ortiz, Rangel y Alvarado (2010), las organizaciones, para optimizar la 
excelencia del servicio, tienen que aumentar la productividad y, al mismo tiempo, 
funcionar en la escala de la competitividad mundial y hacer cumplir seriamente los 
equipos modernos que les permitan obtener una estrategia. imaginativo y profético 
y control, como consecuencia, mantener la reputación de una organización con un 
enorme estilo de vida antiguo y vital para la estabilidad de la humanidad, desde una 
perspectiva esperada. 
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Romero (2005), la función del gerente o conocido como jefe en estos días 
tiene que llevar a su empresa a un método de modelado y ejecución de un enfoque 
agresivo, para poder ampliar un amplio componente de formas en que la 
organización competirá, cuáles deberían ser sus objetivos y qué reglas pueden ser 
esenciales para ampliar los objetivos; todo construido sobre el análisis de la 
estructura de una región comercial y la competencia. 
Zárate (2012), comenta que hoy en día, el tema del liderazgo ha ocupado un 
espacio considerable en trabajos sobre problemas de gestión en el último tiempo. 
Las razones detrás de este fenómeno son los cambios agudos en el entorno 
competitivo de las agencias, el mayor grado de complejidad de las empresas, el 
aumento en el número de empleados "comprensivos" y la velocidad de los ajustes 
tecnológicos. Del mismo modo, algunos de los temas más modernos que han 
llamado la atención de los expertos son: aclarar las variaciones entre la 
administración y la administración, refutar los "mitos" sobre la administración, 
identificar lo que los líderes hacen honestamente y resaltar la importancia de la 
fuerza y el afecto para una administración poderosa, así como la posición de 
liderazgo en la conducción alternativa en las empresas (Codina, 2017). 
Con lo anterior, se puede afirmar que el liderazgo desempeña una función 
esencial como agente alternativo dentro de cualquier empleador. El jefe debe ser 
el promotor del comercio, motivando a todos los miembros de la empresa a 
posicionar todo su poder en la capacidad de innovación, con el fin de utilizar las 
habilidades y habilidades de cada individuo para el beneficio de toda la empresa 
(Ferrer, 2015). 
Por último, Kwan y Cardozo (2018) mencionan que el liderazgo dentro del 
marco de las micro y pequeñas corporaciones es un nicho moderno y significativo 
que contribuye a construir un mayor mercado verde y, al mismo tiempo, a fortalecer 
la tradición organizacional, que se cristaliza efectivamente dentro de la provisión de 
ofertas de precios al último cliente. Referente a la segunda variable logro de metas, 
el marco principal de la Teoría de los Objetivos de Logro se refiere a la percepción 
de que los objetivos de un hombre o una mujer incluyen el esfuerzo por manifestar 
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competitividad y destreza dentro de los escenarios de realización (Dweck, 1986; 
Maehr y Braskamp, 1986; Nicholls, 1984). 
Las metas, se considera como concluyentes de conducta. Nicholls (1989), 
señala que, las metas son consideras como tentativas a lo que espera lograr en un 
determinado tiempo, establecido por la gerencia. De esta manera, el desafío de 
desarrollar actividades para su cumplimiento es una labor que el trabajador tiene 
que realizar, conceptualizando el éxito o el fracaso dependiendo del cumplimiento 
o no cumplimiento de los objetivos.  
Maehr y Nicholls (1980), comentan que los seres humanos fluctúan según sus 
definiciones de logro o fracaso mientras se encuentran en entornos de logro en los 
que deben mostrar competencia y en los que deberían obtener algún objetivo. Por 
lo tanto, agruparon en clases los comportamientos únicos que se pueden observar 
en los entornos de cumplimiento basados totalmente en los deseos que originan 
dichos comportamientos: comportamientos orientados a la demostración de 
capacidad, comportamientos orientados a la aprobación social, comportamientos 
orientados a llegar a Conocer el proceso de la asignación y los comportamientos 
orientados al logro de los sueños (Pérez, 2006). 
Dentro de las dimensiones de logro de metas se tiene en cuenta a los 
lineamientos establecidos por el mismo banco Scotiabank (2018), quienes 
describen cuatro grandes aspectos que deben cumplir los trabajadores que son el 
cumplimiento de productos, que consiste en vender los productos del banco a los 
clientes, el segundo punto es la atención al cliente, el banco considera 
indispensable la atención al cliente para ello evalúa a cada personal que tiene 
contacto con los clientes, como tercer punto se tiene a los clientes digitales, que es 
una meta del banco convertir a sus clientes físicos en clientes digitales y puedan 
realizar todos sus trámites a través de internet, por último el cuarto punto es línea 
de carrera. 
El objetivo y los incentivos económicos, varias investigaciones han probado la 
utilidad del objetivo y los incentivos económicos como estrategias para mejorar la 
motivación y, en consecuencia, el rendimiento. Sin embargo, no hay mucho 
conocimiento de las formas en que esas estrategias interactúan para determinar el 
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rendimiento. Los investigadores han advertido que los incentivos, con toda 
probabilidad, tienen un efecto en la reputación de un individuo o en su compromiso 
con el propósito. La mirada de Wright (1992) examinó el papel de los incentivos 
financieros como un determinante de la dedicación de la intención de la siguiente 
manera: (a) probar la posición mediadora de honorarios en un cortejo de incentivo-
dedicación, los incentivos afectan el compromiso del objetivo a través del aumento 
del costo de los objetivos, y (b) inspeccionar la posición mediadora del compromiso 
intencional dentro de los resultados de la forma de incentivos, el grado de incentivos 
y la etapa de la meta en el desempeño. 
Al establecer sueños individuales y deseos grupales, gran parte del trabajo en 
las organizaciones se ejecuta en organizaciones o al menos en una colocación de 
colección. Aun así, la máxima investigación en grupos se ha centrado en la 
competitividad mediante la inspección de los resultados de los cambios en los 
enfoques de fabricación, la motivación y el rendimiento (Gil, Muñíz y Delgado, 
2008). La mayoría de los estudios empíricos sobre el establecimiento de 
intenciones que domina la investigación de motivación actual se han realizado a 
nivel de persona. La colocación de objetivos en un contexto grupal podría no ser 
inmediatamente generalizable a partir de estudios de personas, ya que el 
establecimiento de objetivos se vuelve más complicado como conjunto. Uno de los 
elementos principales que diferencia el establecimiento de objetivos de la 
organización de la colocación de un propósito individual es la presencia de 
fenómenos de organización que incluyen normas, interdependencia o concordia 
(conduce a deseos más altos que producen un mejor rendimiento general (Klein y 
Mulvey, 1998). 
Cáceres y Nieto (2012), las teorías que hace referencia a las metas de 
satisfacción son una técnica para examinar la motivación que mantiene que estos 
objetivos son los propósitos generales que proporcionan significados diferenciados 
al éxito y manual la tendencia al movimiento, en aquellas situaciones en las que la 
persona evalúa su rendimiento general hacia un bien conocido. 
Izquierdo, Novillo y Mocha (2017), el cumplimiento de objetivos dentro de la 
competencia internacional indica que las organizaciones de hoy requieren una 
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capacidad innovadora cada vez más capaz, basada principalmente en tener en 
cuenta las diversas funcionalidades que se suscriben dentro de la técnica 
administrativa. El resultado de esto son los numerosos procedimientos y técnicas 
que están inmersos en acciones creativas y empresariales que van más allá de las 
agencias más consultoras del mundo. 
Referente a ello Valdiglesias (2019), señala que los factores determinantes en 
las institucionales del éxito en el logro de sus deseos monetarios. La teoría 
convencional de las fuerzas del mercado es insuficiente para explicar el crecimiento 
monetario en los Estados Unidos, la motivación importante ha sido ponerse al día 
con los países evolucionados. A este abandono, a través de técnicas políticas, se 
completaron numerosos deseos intermedios. Describiendo el análisis de tres de 
esos objetivos: a) mejora tecnológica; b) desarrollo de la empresa automotriz; y c) 
internacionalización de empresas. La bibliografía ofrece un marco teórico lo 
suficientemente bueno como para reconocer el desarrollo económico reciente, 
basado totalmente en un enfoque institucional. 
Para el logro de lo mencionado Viteri, Viteri y Matute (2014), es muy 
importante llevar a cabo campañas internas para difundir la asignación, visión, 
valores y estándares de la organización a todos los individuos de la organización. 
La efectividad de la aplicación de indicadores a los objetivos de una empresa, en 
particular requiere la colaboración y el trabajo en equipo de todos los miembros, 
cada trabajador debe sin duda comprender los objetivos, las técnicas y definir su 
contribución y contribución para cumplirlos.
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III. METODOLOGÍA 
3.1.  Tipo y diseño de investigación 
De acuerdo a la finalidad del estudio se consideró de tipo aplicada, basado en 
fundamentos teóricos respaldados por autores, con enfoque cuantitativo, además 
de ellos se inclinó al diseño no experimental – Correlacional, evitando la 
intervención y manipulación de las variables y solo se basada en determinar el 
grado de correlación que presenten, con alcance temporal transeccional porque los 
datos se recolectaran en un solo momento (Sánchez y Reyes, 2015). 






M: muestra (28 Trabajadores del banco) 
Ox: Liderazgo gerencial 
Oy: logro de metas 






3.2. Variables y operacionalización 
Variable X: Liderazgo gerencial 
Definición conceptual: 
Luego de una indagación teórica se tiene a Kouzes y Posner (2005), autores que 
conceptualizaron al liderazgo como: “el arte de incentivar a los colaboradores para 
que tengan una visión en común y se pueda lograr en equipo”, esto expresado en 
5 componentes que son desafiar al proceso, inspirar a una visión compartida, 
habilitar a otros a actuar, servir de modelo y brindar aliento (p. 66). 
Definición operacional: 
Es la gestión que realiza el gerente con el personal a su cargo para cumplir con las 
metas y objetivos establecidos por la organización, a través de las acciones que 
realice en la empresa y el trabajo que genere con su equipo. 
Dimensiones e Indicadores: 
Desafiar el proceso:  Con los indicadores, Búsqueda de oportunidades, aprender 
de los errores y correr riesgos. 
Inspirar una visión compartida: Futuro gratificante y ennoblecedor, apuntar a una 
sola visión. 
Habilitar a otros para actuar: Cooperación de las metas, delegación de poder y 
fortalecimiento del compañerismo. 
Servir de modelo: Mostrar conductas coherentes, conseguir las metas y generar 
compromiso. 
Brindar aliento: Reconocimiento de los trabajadores, celebrar los logros y 
bonificaciones. 
Escala de medición:  
Se utilizó la escala ordinal. 
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Variable Y: Logro de metas 
Definición conceptual: 
Evaluación del banco Scotiabank (2019), es la política de la empresa cumplir con 
las metas establecidas por el banco teniendo en cuenta el cumplimiento de venta 
de productos, además de ellos la buena atención al cliente y principalmente lograr 
que los clientes se vuelvan digitales para que realicen sus trámites desde el internet 
o dispositivo móvil (p. 62). 
Definición operacional: 
Es el cumplimiento que realiza el personal del banco de acuerdo a lo establecido 
por las políticas de ventas de cada mes, se medirá el cumplimiento de productos, 
la atención al cliente, satisfacción de clientes digitales, línea de carrera. 
Dimensiones e Indicadores: 
Cumplimiento de productos:  Préstamos personales, prestamos extra línea, 
compra de deuda, cuentas de payroll con fondeo, cuenta de ahorro con fondeo, 
venta de tarjeta de crédito y seguros de tarjetas. 
Atención al cliente:  Tiempo de atención, solución de consultas y satisfacción en 
la atención del cliente. 
Satisfacción de clientes digitales:  Instalación de aplicación a móvil, movimientos 
por el móvil y ahorro de tiempo.  
Línea de carrera:  Asensos laborales, desarrollo de capacidad profesional y 
incentivos. 
Escala de medición:  
Se utilizó la escala ordinal. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 
Arias (2012), expresan que la población se considera al total de personas que 
se encuentran involucrados en un entorno que se pretende analizar, bajo estas 
consideraciones la población estuvo integrada por 28 trabajadores del banco, 
ubicados en el área de ventanilla, plataforma y gerencia. 
González y salido (2013), menciona que la muestra censal se considera 
cuando todos los trabajadores de una empresa forman parte de la muestra y es 
necesario recoger las opiniones de todos los involucrados. Por el tamaño de la 
población la muestra estuvo conformada por los 28 trabajadores denominándose 
población censal, de alcance para las investigadoras, a quienes se les aplicó los 
cuestionarios relacionados a las variables. 
Referente al muestreo, se utilizó el no probabilístico por conveniencia, 
evitando el uso de estadística para el cálculo de la muestra. 
En el desarrollo del estudio no se considera criterios de exclusión, por ser una 
muestra censal, se tomó a todos los trabajadores, evitando la exclusión, dentro de 
la inclusión se considera a todos los trabajadores del banco. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
Técnica: Encuesta 
Se expone como la acción que se realiza para indagar opiniones de sujetos, 
para obtener datos que ayuden a responder a los objetivos establecidos por las 
investigadoras, además de ello se tiene que es una técnica que se aplica en 
estudios con resultados numéricos, con el propósito de lograr resultados 
estadísticos (Tamayo, 2004). Para el desarrollo del estudio se considera a una 
encuesta estructura. 
Instrumento: Cuestionario 
Medio tangible que se incorpora en el desarrollo de un estudio con el propósito 
de categorizar las opciones de respuesta de los encuestados y analizarlas en tablas 
y figuras (Valderrama, 2012). Para el desarrollo del estudio se considera dos 
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cuestionarios que se relacionan con las variables de estudio, que presentaran 
opciones de respuestas politómicas y con escala de valoración tipo Likert. 
Validez 
En este proceso se utilizó el juicio de 3 expertos; entregándoles a cada uno 
de ellos un ejemplar de la matriz de validación, en donde se especifica cada punto 
del estudio y cada evaluador tiene que analizar la coherencia del ítem y la 
vinculación que presenta con el estudio, luego de ello se tiene en cuenta su 
veredicto para determinar que los instrumentos se encuentran bien elaborados y se 
pueden aplicar al estudio. Para ello se obtuvo como resaltado que los especialistas 
tuvieron un veredicto aceptable. 
Confiabilidad 
Se considera confiable, a través de aplicaciones simultaneas se interviene al 
equivalente grupo y se logra semejantes valores. Bajo este contexto fueron 
expuestos a una prueba piloto conformada por 15 trabajadores externos al banco, 
cuyos resultados se calcularon a través del programa SPSS, para realizar el análisis 
de las opiniones y obtener el valor del Alpha de Cronbach, calculando un valor de 
0.839 para la variable liderazgo gerencial y un valor de 0.847 para la variable logro 
de metas. 
3.5. Procesamientos 
Para procesar la información primero se identificó una problemática, luego se 
elaboraron los instrumentos para ser aplicados a los sujetos que conformaron la 
muestra, luego de ser aplicados, se organizó las opiniones vertidas, por los sujetos 
en una base de datos en Excel, separado por dimensiones y al final por variable, 
para realizar el cálculo estadístico que permita responder a los objetivos trazados 
durante el proceso del estudio. 
3.6. Método de análisis de datos  
Para el análisis de datos se empleó los programas Excel 2016 y el SPSS V. 
26.0, para organizar las opiniones de los encuestados, determinando los medios 
para organizar los resultados a través de la aplicación de estadística descriptiva, 
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ordenando los datos en tablas, mostrando los niveles que presentan para cada 
dimensiones, además de figuras que representen de manera visual los niveles que 
se alcancen y el SPSS para realizar el análisis inferencial del estudio, a través de 
la prueba de normalidad para evaluar el método estadístico más adecuado para el 
estudio y poder determinar cómo se relacionan los objetivos planteados y realizar 
la comprobación de la hipótesis. En el estudio la muestra presentó una distribución 
paramétrica y sirve de sustenta para aplicar el método de coeficiente de correlación 
de Pearson para el análisis correlacional para el estudio. 
3.7. Aspectos éticos 
Mediante lo expuesto por Hernández, Fernández y Baptista (2014), en las 
reuniones de Viena y Helsinki, se propusieron distintos principios éticos durante el 
proceso de un estudio, para ello se inicia en el estudio con el consentimiento 
informando mostrando un documento a cada uno de los participantes con la 
finalidad de que conozcan las razones del estudio y de la relevancia que presenta 
para el banco, también se tiene en cuenta al anonimato, puesto que no se anotan 
los datos personales de los trabajadores, sumado a ello al respeto, dejando a libre 
opinión los comentarios realizados por las variables analizadas, finalmente se tiene 
al esencial aspecto que es la originalidad, registrando todos los autores, para el 







4.1 Resultados de los objetivos de Estudio 
4.2 Según Objetivo General 
Determinar el nivel de relación entre el liderazgo gerencial y logro de metas en el 
banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
Tabla 1. Relación entre el liderazgo gerencial y logro de metas en el banco 
Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
  
  Logro de metas     




















fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Casi 
nunca 
fi 0 5 1 0 0 6 
% 0.0% 17.9% 3.6% 0.0% 0.0% 21.4% 
A veces 
fi 0 3 19 0 0 22 
% 0.0% 10.7% 67.9% 0.0% 0.0% 78.6% 
Casi 
siempre 
fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Siempre 
fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Total fi 0 8 20 0 0 28 
% 0.0% 28.6% 71.4% 0.0% 0.0% 100.0% 






Figura 1. Relación entre el liderazgo gerencial y logro de metas en el banco 
Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
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Interpretación:  
Como se puede evidenciar en la tabla 1 y la figura 1 donde se puede apreciar que 
el liderazgo gerencial y el logro de metas se interceptan en el nivel a veces al 67.9 
%, seguido del nivel casi nunca al nivel 17.9 %, el resto de niveles se observa que 
no se interceptan, demostrando que las acciones que realice el gerente si tiene que 
ver mucho con las metas que puedan alcanzar los trabajadores del banco. 
Prueba de Correlación de Spearman 
Tabla 2. Correlación entre el liderazgo gerencial y logro de metas en el banco 




Rho de Spearman Liderazgo gerencial Coeficiente de correlación ,633** 
Sig. (bilateral) ,000 
N 28 
Fuente: Análisis con el programa SPSSV25 
Interpretación: 
Con lo registrado se ha logrado alcanzar una relación positiva media con un 
valor de Rho =0.633, con lo que se demuestra que si existe vinculación entre el 
liderazgo gerencial y el logro de metas, además de ello el valor de la significancia 
obtenido es de 0.000, siendo menor al margen de error 1 % (0.01), con lo que se 
demuestra que la relación es significativa y es suficiente para probar la hipótesis, 
confirmando que se presencia relación significativa entre el liderazgo gerencial y 
logro de metas en el banco Scotiabank, también se comprueba que las decisiones 
y acciones que realice el gerente, tiene sus implicancias en el comportamiento de 





4.3 Resultados según Objetivos específicos: 
Conocer la relación entre desafiar al proceso y el cumplimiento de productos. 
Tabla 3. Relación entre desafiar al proceso y el cumplimiento de productos en el 
banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
  
  Cumplimiento de productos 






















fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Casi 
nunca 
fi 1 4 2 0 0 7 
% 3.6% 14.3% 7.1% 0.0% 0.0% 25.0% 
A veces 
fi 0 3 17 1 0 21 
% 0.0% 10.7% 60.7% 3.6% 0.0% 75.0% 
Casi 
siempre 
fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Siempre 
fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Total fi 1 7 19 1 0 28 
% 3.6% 25.0% 67.8% 3.6% 0.0% 100.0% 







Figura 2. Relación entre desafiar al proceso y el cumplimiento de productos en el 




Como se puede apreciar en la tabla 3 y la figura 2 donde se puede apreciar que 
desafiar al proceso y el cumplimiento de productos se interceptan en el nivel a veces 
al 60.7 %, seguido del nivel casi nunca al nivel 14.3 %, el resto de niveles se 
observa que no se interceptan, demostrando que el gerente debe brindar las 
oportunidades y permitir que los trabajadores puedan tomar acciones necesarias 
para que se alcancen las metas que el banco les propone. 
Prueba de Correlación de Spearman 
Tabla 4. Correlación entre desafiar al proceso y el cumplimiento de productos en el 





Rho de Spearman Desafiar el proceso Coeficiente de correlación ,554** 
Sig. (bilateral) ,002 
N 28 
Fuente: Análisis con el programa SPSSV25 
Interpretación: 
Con lo registrado se ha logrado alcanzar una relación positiva media con un 
valor de r =0.554, con lo que se demuestra que si existe relación entre desafiar el 
proceso y el cumplimiento de productos, además de ello el valor de la significancia 
obtenido es de 0.000, siendo menor al margen de error 1 % (0.01), con lo que se 
demuestra que la relación es significativa y es suficiente para probar la hipótesis, 
confirmando que se evidencia relación significativa entre desafiar el proceso y el 
cumplimiento de productos en el banco Scotiabank, demostrando que los 
trabajadores deben tener libertad de decisiones para que puedan actuar y cumplir 




Analizar la relación entre inspirar a una visión compartida y la atención al cliente en 
el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
Tabla 5. Relación entre inspirar a una visión compartida y la atención al cliente en 
el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
  
Atención al cliente 




























fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Casi 
nunca 
fi 0 5 0 0 0 5 
% 0.0% 17.9% 0.0% 0.0% 0.0% 17.9% 
A veces 
fi 0 1 21 0 0 22 
% 0.0% 3.6% 75.0% 0.0% 0.0% 78.6% 
Casi 
siempre 
fi 0 0 0 1 0 1 
% 0.0% 0.0% 0.0% 3.6% 0.0% 3.6% 
Siempre 
fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Total fi 0 6 21 1 0 28 
% 0.0% 21.4% 75.0% 3.6% 0.0% 100.0% 








Figura 3. Relación entre inspirar a una visión compartida y la atención al cliente en 
el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
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Interpretación:  
Como se puede registrar en la tabla 5 y la figura 3 donde se puede apreciar que 
inspirar a una visión compartida y la atención al cliente se interceptan en el nivel a 
veces al 75.0 %, seguido del nivel casi nunca al nivel 17.9 %, el resto de niveles se 
observa que no se interceptan, es importante que los trabajadores conozcan los 
lineamientos y procedimientos que tiene el banco y lo puedan aplicar de una 
manera eficiente que les permitan lograr las metas expuestas por el banco y 
respetar los procedimientos con los que se cuenta. 
Prueba de Correlación de Spearman 
Tabla 6. Correlación entre inspirar a una visión compartida y la atención al cliente en el 
banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
 Atención al cliente 
Rho de Spearman Inspirar una visión 
compartida 
Coeficiente de correlación ,912** 
Sig. (bilateral) ,000 
N 28 
Fuente: Análisis con el programa SPSSV25 
Interpretación: 
Con lo registrado se ha logrado alcanzar una relación positiva muy fuerte con 
un valor de r =0.912, con lo que se demuestra que si se evidencia relación entre 
inspirar a una visión compartida y la atención al cliente, además de ello el valor de 
la significancia obtenido es de 0.000, siendo menor al margen de error 1 % (0.01), 
con lo que se demuestra que la relación es significativa y es suficiente para probar 
la hipótesis de investigación, afirmando que se registra relación significativa entre 
inspirar a una visión compartida y la atención al cliente en el banco Scotiabank, la 
atención al cliente es uno de los elementos que el banco siempre tiene presente 




Establecer la relación entre habilitar a otros para actuar y la atención al cliente en 
el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020.  
Tabla 7. Relación entre habilitar a otros para actuar y la atención al cliente en el banco 
Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
  
Atención al cliente 


























fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Casi 
nunca 
fi 0 4 1 0 0 5 
% 0.0% 14.3% 3.6% 0.0% 0.0% 17.9% 
A veces 
fi 0 2 19 1 0 22 
% 0.0% 7.1% 67.9% 3.6% 0.0% 78.6% 
Casi 
siempre 
fi 0 0 1 0 0 1 
% 0.0% 0.0% 3.6% 0.0% 0.0% 3.6% 
Siempre 
fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Total fi 0 6 21 1 0 28 
% 0.0% 21.4% 75.0% 3.6% 0.0% 100.0% 







Figura 4. Relación entre habilitar a otros para actuar y la atención al cliente en el 




Mediante los datos de la tabla 7 y la figura 4 donde se puede apreciar que habilitar 
a otros para actuar y la atención al cliente se interceptan en el nivel a veces al 67.9 
%, seguido del nivel casi nunca al nivel 14.3 %, el resto de niveles se observa que 
no se interceptan, reflejando que se deben plantear estrategias que permitan a los 
trabajadores a tomar decisiones y actuar en los procesos de atención a los clientes 
y mejorar la captación que se tenga. 
Prueba de Correlación de Spearman 
Tabla 8. Relación entre habilitar a otros para actuar y la atención al cliente en el 
banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
 Atención al cliente 
Rho de Spearman Habilitar a otros para 
actuar 
Coeficiente de correlación ,599** 
Sig. (bilateral) ,001 
N 28 
Fuente: Análisis con el programa SPSSV25 
Interpretación: 
Con lo registrado se ha logrado alcanzar una relación positiva media con un 
valor de r =0.599, con lo que se demuestra que si se registra relación entre habilitar 
a otros para actuar y la atención al cliente, además de ello el valor de la significancia 
obtenido es de 0.000, siendo menor al margen de error 1 % (0.01), con lo que se 
demuestra que la relación es significativa y es suficiente para probar la hipótesis de 
investigación, afirmando que se evidencia relación significativa entre habilitar a 
otros para actuar y la atención al cliente en el banco Scotiabank, es importante que 
el gerente genera confianza en los trabajadores y les permita tomar decisiones en 





Tabla 9. Relación entre servir de modelo y la satisfacción de los usuarios digitales 
en el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
  
satisfacción de los usuarios digitales  


















fi 0 1 0 0 0 1 
% 0.0% 3.6% 0.0% 0.0% 0.0% 3.6% 
Casi 
nunca 
fi 1 6 2 0 0 9 
% 3.6% 21.4% 7.1% 0.0% 0.0% 32.1% 
A veces 
fi 0 4 11 2 0 17 
% 0.0% 14.3% 39.3% 7.1% 0.0% 60.7% 
Casi 
siempre 
fi 0 0 1 0 0 1 
% 0.0% 0.0% 3.6% 0.0% 0.0% 3.6% 
Siempre 
fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Total fi 1 11 14 2 0 28 
% 3.6% 39.3% 50.0% 7.1% 0.0% 100.0% 







Figura 5. Relación entre servir de modelo y la satisfacción de los usuarios digitales 
en el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
Interpretación:  
Como se puede observar en la tabla 9 y la figura 5 donde se puede apreciar que 
servir de modelo y la satisfacción de los usuarios digitales se interceptan en el nivel 
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a veces al 39.3 %, seguido del nivel casi nunca al nivel 21.4 %, el resto de niveles 
se observa que no se interceptan, con esto se demuestra que el gerente es la 
imagen y el modelo para que los trabajadores puedan actuar de buenas maneras y 
siguiendo los lineamientos que presente el banco. 
Prueba de Correlación de Spearman 
Tabla 10. Correlación entre servir de modelo y la satisfacción de los usuarios 




Rho de Spearman Servir de modelo Coeficiente de correlación ,570** 
Sig. (bilateral) ,002 
N 28 
Fuente: Análisis con el programa SPSSV25 
Interpretación: 
Con lo registrado se ha logrado alcanzar una relación positiva media con un 
valor de r =0.570, con lo que se demuestra que si se registra relación entre servir 
de modelo y la satisfacción de los usuarios digitales, además de ello el valor de la 
significancia obtenido es de 0.000, siendo menor al margen de error 1 % (0.01), con 
lo que se demuestra que la relación es significativa y es suficiente para probar la 
hipótesis en el estudio, confirmando que se evidencia relación significativa entre 
servir de modelo y la satisfacción de los usuarios digitales en el banco Scotiabank, 
confirmando que el gerente representa a la imagen de los trabajadores y el modelo 








Precisar la relación entre brindar aliento y la línea de carrera en el banco Scotiabank 
de la ciudad de Huaraz 2020. 
Tabla 11. Relación entre brindar aliento y la línea de carrera en el banco Scotiabank 
de la ciudad de Huaraz 2020. 
  
Línea de carrera 
















fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Casi nunca 
fi 0 9 2 0 0 11 
% 0.0% 32.1% 7.1% 0.0% 0.0% 39.2% 
A veces 
fi 0 1 14 0 0 15 
% 0.0% 3.6% 50.0% 0.0% 0.0% 53.6% 
Casi 
siempre 
fi 0 0 1 1 0 2 
% 0.0% 0.0% 3.6% 3.6% 0.0% 7.2% 
Siempre 
fi 0 0 0 0 0 0 
% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 
Total fi 0 10 17 1 0 28 
% 0.0% 35.7% 60.7% 3.6% 0.0% 100.0% 











Figura 6. Relación entre brindar aliento y la línea de carrera en el banco Scotiabank 
de la ciudad de Huaraz 2020. 
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Interpretación:  
Con lo comprobado en la tabla 11 y la figura 6 donde se puede apreciar que brindar 
aliento y la línea de carrera se interceptan en el nivel a veces al 50.0 %, seguido 
del nivel casi nunca al nivel 32.1 %, el resto de niveles se observa que no se 
interceptan, es importante que los trabajadores sientan el apego y confianza del 
gerente en las acciones que realiza con la finalidad que les permita alcanzar las 
metas expuestas en el banco. 
Tabla 12. Correlación entre brindar aliento y la línea de carrera en el banco 
Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020. 
 Línea de carrera 
Rho de Spearman Brindar aliento Coeficiente de correlación ,786** 
Sig. (bilateral) ,000 
N 28 
Fuente: Análisis con el programa SPSSV25 
Interpretación: 
Con lo registrado se ha logrado alcanzar una vinculación positiva considerable 
con un valor de r =0.786, con lo que se demuestra que, si existe relación entre 
brindar aliento y la línea de carrera, además de ello el valor de la significancia 
obtenido es de 0.000, siendo menos al margen de error 1 % (0.01), con lo que se 
demuestra que la relación es significativa y es suficiente para probar la hipótesis, 
mencionado que se registra relación significativa entre brindar aliento y la línea de 
carrera en el banco Scotiabank, con esto se comprueba la importancia que tiene 
que los trabajadores conozcan las posibilidades de mejoras en el trabajo que 







En esta parte se hizo la comparación de los resultados alcanzados, con los trabajos 
previos, determinando la similitud que presentan y analizando los aspectos que 
fueron similares, también se compara el aspecto teórico, esta acción se realiza para 
cada objetivo establecido en el estudio: 
Al mencionar al objetivo general: Determinar la relación entre el liderazgo gerencial 
y logro de metas en el banco Scotiabank de Huaraz 2020, los resultados hallados 
en la tabla 1 para este objetivo dan a conocer que el liderazgo gerencial y el logro 
de metas se interceptan en el nivel a veces con un  67.9 %, seguido del nivel casi 
nunca en 17.9 %, demostrando que las acciones que realice el gerente si tiene que 
ver mucho con las metas que puedan alcanzar los trabajadores del banco, así 
también se puede decir que se ha logrado alcanzar un coeficiente con un valor de 
Rho =0.633,resultado que muestra un grado de relación positiva media; así mismo, 
se demuestra en la tabla 2 que si se evidencia relación entre el liderazgo gerencial 
y el logro de metas, además de ello el valor de la significancia obtenido fue de 
0.000, siendo inferior al margen 1 % (0.01), con lo que se demuestra que la relación 
es significativa y es suficiente para probar la hipótesis de estudio, confirmando que 
se evidencia vinculación significativa entre el liderazgo gerencial y logro de metas 
en el banco Scotiabank, también se comprueba que las decisiones y acciones que 
realice el gerente, tiene sus implicancias en el comportamiento de los trabajadores 
y el logro que puedan lograr. 
Ahora bien, los resultados guardan similitud con lo hallado por Ramos (2016), con 
su estudio denominado “Estrategias gerenciales para el desarrollo del líder en el 
logro de mayor productividad en las empresas del sector alimentos”, donde llegó a 
concluir: El estudio demostró que el 65 % de la muestra considera que el gerente 
no cuenta con las habilidades necesarias para desempeñarse en el puesto, 
mientras que el 35 % considera que si cuenta con estrategias gerenciales para 
alcanzar las metas previstas. 
Los resultados observados del estudio anterior muestran tener logros de 
productividad moderada, con el cual estamos de acuerdo, en el impacto positivo en 
la productividad, donde la empresa busca mejorar las metas de productividad, por 
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tales motivos el gerente de la institución del presente estudio debería tener 
aceptación para que el personal produzca lo necesario para cumplir con las metas 
establecidas.  
En efecto, en la teoría se tiene a García (2011), sostiene que el liderazgo gerencial 
es el potencial para dirigir a otros, pero es muy posible descubrir diferencias en la 
forma en que se ejerce el liderazgo, porque algunos líderes pueden tener un 
impacto en los trabajadores para mantener sus puestos laborales, y otros pueden 
impactar en las funciones a través de las características y actitudes, que generan 
identidad o entusiasmo dentro de los colaboradores. 
En ese sentido, los resultados alcanzados en el estudio y la comparación realizada 
con el antecedente se pueden decir que el liderazgo es una parte elemental en el 
cumplimiento de metas de toda empresa, no solo en el banco, sino también en otras 
entidades, porque es el que dirige, acompaña y guía a todo el personal, con el 
objetivo de consumar los objetivos de la empresa. 
Por otro lado, tenemos los objetivos específicos: Conocer la relación entre desafiar 
al proceso y el cumplimiento de productos en el banco Scotiabank de Huaraz 2020, 
los datos hallados para este objetivo dan a conocer que desafiar al proceso y el 
cumplimiento de productos se interceptan en el nivel a veces al 60.7 %, seguido del 
nivel casi nunca al nivel 14.3 %, el resto de niveles se observa que no se 
interceptan, demostrando que el gerente debe brindar las oportunidades y permitir 
que los trabajadores puedan tomar acciones necesarias para que se alcancen las 
metas que el banco les propone, así también se puede decir que se ha logrado 
alcanzar una relación positiva media con un valor de rho=0.554, con lo que se 
demuestra que si existe relación entre desafiar el proceso y el cumplimiento de 
productos, además de ello el valor de la significancia obtenido es de 0.000, siendo 
inferior al margen 1 % (0.01), con lo que se demuestra que la relación es 
significativa y es suficiente para probar la hipótesis, comentando que se evidencia 
relación significativa entre desafiar el proceso y el cumplimiento de productos en el 
banco Scotiabank, con lo mencionado se puede decir que los colaboradores del 
banco tienen claro  que pueden realizar ciertas acciones como agilizar documentos 
para cumplir con los productos que le exige el banco, pero deben tener en cuenta 
que no escape de las políticas esenciales del banco, datos que guardan 
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concordancia con lo registrado por el antecedente porque se demostró relación 
aplicando en ambos casos cuestionarios para conocer la percepción. 
Datos que guardan similitud con lo hallado por Aguilar (2015), quien desarrolló un 
estudio relacionado con el liderazgo del equipo gerencial y como impacta en la 
mejora de las relaciones interpersonales, llegando a concluir: el valor de coeficiente 
de correlación es: 0.692, corroborando la existencia de una relación positiva, 
afirmando que el liderazgo favorece de manera significativa a las relaciones 
interpersonales de los trabajadores (sig. 0.000), incentivándolos con estrategias 
intrínsecas y extrínsecas, también la empresa cuenta con cartas de felicitaciones y 
días libres a las personas que alcancen las metas establecidas por la gerencia, 
siendo una incentivación para seguir trabajando y cumplir con lo esperado por la 
empresa. 
Al realizar el análisis de la comparación se puede mencionar que los resultados del 
estudio y el antecedente tomado, guardan concordancia porque en ambos casos 
se presentan que si hay correlación, lo que genera que desafiar al proceso tiene 
que ver con no basarse en las políticas del banco necesariamente, sino que como 
trabajador se tiene que innovar para que pueda cumplir con los requisitos que pide 
el banco que es cumplir con vender los productos del banco que es ofrecer 
prestamos, tarjetas de créditos y seguros, respaldado por Robbins y Judge (2013), 
quienes mencionan que los líderes que poseen tendencias positivas y incorporan 
comportamientos de atención y forma de alinearse a los procesos, manifiestan ser 
más eficaces. 
Al mencionar al objetivo específico: Analizar la vinculación entre inspirar a una 
visión compartida y la atención al cliente en el banco Scotiabank de la ciudad de 
Huaraz 2020, los resultados hallados para este objetivo dan a conocer que la 
dimensión inspirar a una visión compartida y la atención al cliente se interceptan en 
el nivel a veces al 75.0 %, seguido del nivel casi nunca al nivel 17.9 %, el resto de 
niveles se observa que no se interceptan, es importante que los trabajadores 
conozcan los lineamientos y procedimientos que tiene el banco y lo puedan aplicar 
de una manera eficiente que les permitan lograr las metas expuestas por el banco 
y respetar los procedimientos con los que se cuenta, así también se puede decir 
que se ha logrado alcanzar una asociación positiva muy fuerte a través del r =0.912, 
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con lo que se demuestra que si se evidencia vinculación entre inspirar a una visión 
compartida y la atención al cliente, además de ello el valor de la significancia 
obtenido es de 0.000, siendo menor al margen de error 1 % (0.01), con lo que se 
demuestra que la relación es significativa y es suficiente para probar la hipótesis de 
investigación, afirmando que se evidencia vinculación significativa entre inspirar a 
una visión compartida y la atención al cliente en el banco Scotiabank, con los datos 
se puede decir que tener claro cuáles son las políticas del banco es elementar para 
que se puedan realizar las atenciones a los usuarios y se brinde un servicio de 
calidad. 
Datos que guardan similitud con lo hallado por Quispe (2016), denominado análisis 
de la ejecución presupuestaria y como incide en el logro de metas, lo que permitió 
concluir: Como resultado se obtuvo un valor de Rho de 0.754, demostrando que el 
grado de cumplimiento de las metas institucionales en términos de efectividad es 
similar de lo previsto, es por eso que el logro de los objetivos institucionales se 
alcanzó dentro de la institución, debido al hecho que el indicador de efectividad de 
las ventas expresa se cumplió con los lineamientos de la institución y tuvo su 
impacto en la atención que reciben los usuarios, lo que demuestra la efectividad de 
la ejecución presupuestaria en el logro de metas, además se resalta el trabajo del 
gerente municipal que realizó cambios administrativos en el personal, para 
determinar las personas más competentes para cada puesto de trabajo y aporte en 
el logro de metas de la institución. 
Es importante que el gerente de toda empresa conozca los lineamientos de la 
empresa y lo pueda compartir con el personal que se encuentra a su cargo, para 
que los clientes reciban la atención esperada y sientan que los trabajadores que 
brindan el servicio conozcan los procesos institucionales, respaldado por 
Chiavenato (2006), quien menciona que el liderazgo es requerido en las empresas, 
ya sea en las organizaciones o en todas sus áreas. Por otro lado, es fundamental 
dentro de las características de la gestión que el administrador desea darse cuenta 
de la motivación humana y conocer una manera de liderar a las personas. 
Al mencionar al objetivo específico: Establecer la vinculación entre habilitar a otros 
para actuar y la atención al cliente, los resultados hallados para este objetivo dan a 
conocer que la dimensión habilitar a otros para actuar y la atención al cliente se 
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interceptan en el nivel a veces al 67.9 %, seguido del nivel casi nunca al nivel 14.3 
%, el resto de niveles se observa que no se interceptan, reflejando que se deben 
plantear estrategias que permitan a los trabajadores a tomar decisiones y actuar en 
los procesos de atención a los clientes y mejorar la captación que se tenga, así 
también se puede decir que se ha logrado alcanzar una relación positiva media con 
un valor de r =0.599, con lo que se demuestra que si se evidencia vinculación entre 
habilitar a otros para actuar y la atención al cliente, además de ello el valor de la 
significancia obtenido es de 0.000, siendo menor al margen de error 1 % (0.01), con 
lo que se demuestra que la relación es significativa y es suficiente para probar la 
hipótesis de investigación, afirmando que se evidencia asociación significativa entre 
habilitar a otros para actuar y la atención al cliente en el banco Scotiabank, es 
importante que el gerente genera confianza en los trabajadores y les permita tomar 
decisiones en los procesos administrativos del banco y se logre una mejor 
captación de los clientes. 
Datos que guardan similitud con lo hallado por Acuña (2015), en su estudio 
titulado diagnóstico del liderazgo y como implica en la gestión integrada de clientes, 
lo que le permitió concluir: La población de colaboradores es joven, con estudios 
de pregrado con una licenciatura o diploma de ingeniero (61.40 %) de los jefes, de 
los cuales la gran mayoría son varones, tienen estudios de posgrado, incluso 
cuando el 9% más efectivo de los trabajadores tiene investigación de posgrado. El 
personal considera más importante que los grados que puedan alcanzar, es la 
experiencia con la que cuenta cada personal y la forma que lo demuestra en el 
cumplimiento de las metas. La empresa cuenta con un ranking mensual de los 
trabajadores que logran las metas establecidas y les reconoce con incentivos 
monetarios y reconocimientos. 
En los resultados alcanzados y en la comparación realizada, se demuestra que hay 
una vinculación entre habilitar a otros para actuar y la atención al cliente, dejando 
de lado los grados académicos, porque resaltan la importancia de la actitud que 
tiene el trabajador y las decisiones que puede tomar a la hora de atender a los 
clientes, además de ello se tiene que Goleman (2013), mencionando que la 
organización es una "red de humanos" en la que unos pocos aportan capital y otros 
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trabajo, pero colectivamente y bajo un camino respaldan el éxito de la empresa de 
una visión compartida, desde el punto de vista monetario y moral. 
Al mencionar al objetivo específico: Describir la vinculación entre servir de modelo 
y la gestión de los usuarios digitales en el banco, los resultados hallados para este 
objetivo dan a conocer que la dimensión servir de modelo y la satisfacción de los 
usuarios digitales se interceptan en el nivel a veces al 39.3 %, seguido del nivel casi 
nunca al nivel 21.4 %, el resto de niveles se observa que no se interceptan, con 
esto se demuestra que el gerente es la imagen y el modelo para que los 
trabajadores puedan actuar de buenas maneras y siguiendo los lineamientos que 
presente el banco, así también se puede decir que se ha logrado alcanzar una 
relación positiva media con un valor de r =0.570, con lo que se demuestra que si se 
evidencia asociación entre servir de modelo y la satisfacción de los usuarios 
digitales, además de ello el valor de la significancia obtenido es de 0.000, siendo 
inferior al margen 1 % (0.01), con lo que se demuestra que la relación es 
significativa y es suficiente para probar la hipótesis, afirmando que se evidencia 
vinculación significativa entre servir de modelo y la satisfacción de los usuarios 
digitales en el banco Scotiabank, confirmando que el gerente representa a la 
imagen de los trabajadores y el modelo que deben seguir para cumplir con los 
procedimientos del banco. 
Datos que guardan similitud con lo hallado por Blas (2016), quien estudio al 
liderazgo gerencial y como implica en el desempeño que presentan los 
colaboradores, llego a determinar que: La correlación alcanzada es 0.657, 
mostrando que el gerente de la empresa realiza la función de líder y debe realizar 
la planificación de tareas para los trabajadores, proporcionándoles las metas que 
deben alcanzar, y utilizando los incentivos laborales para que su desempeño sea 
el mejor, sumado a esto la obligación que tienen los trabajadores para realizar su 
trabajo, de acuerdo al área donde laboran. Además de ello se tiene que el estudio 
que los trabajadores no se ven motivados para realizar sus actividades y esto es 
ocasionado por la ausencia de interés que presenta el gerente porque los 
trabajadores se sientan bien de realizar sus tareas y actividades. 
Con esta comparación se puede decir que el gerente de la empresa es el modelo 
para que los trabajadores adapten actitudes positivas o negativas, es por ello que 
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la función realice es relevante para el cumplimiento de las funciones que se le 
asigne y lo que pueda lograr dentro de la organización, también Stoner (2009, 
p.158), comenta que la inteligencia emocional es la capacidad para comprender 
nuestros emociones personales y las personas de su entorno, para inspirar y 
controlar nuestras emociones, en nosotros mismos y en nuestras relaciones. Estas 
sensaciones que percibe el colaborador del gerente le permiten comprometerse 
con la institución y utilizarlo de modelo para desarrollar sus funciones. 
Al mencionar al objetivo específico: Precisar la vinculación entre brindar aliento y la 
línea de carrera, los hallazgos para este objetivo dan a conocer que la dimensión 
brindar aliento y la línea de carrera se interceptan en el nivel a veces al 50.0 %, 
seguido del nivel casi nunca al nivel 32.1 %, el resto de niveles se observa que no 
se interceptan, es importante que los trabajadores sientan el apego y confianza del 
gerente en las acciones que realiza con la finalidad que les permita alcanzar las 
metas expuestas en el banco, así también se puede decir que se ha logrado 
alcanzar una asociación positiva considerable de r =0.786, con lo que se demuestra 
que, si existe relación entre brindar aliento y la línea de carrera, además de ello el 
valor de la significancia obtenido es de 0.000, ubicándose por debajo de 1 % (0.01), 
con lo que se demuestra que la relación es significativa y es suficiente para probar 
la hipótesis, demostrando que si se evidencia vinculación significativa entre brindar 
aliento y la línea de carrera en el banco Scotiabank, con esto se comprueba la 
importancia que tiene que los trabajadores conozcan las posibilidades de mejoras 
en el trabajo que puedan lograr, a través del cumplimiento de metas y la atención 
que realizan a los clientes. 
Datos que guardan similitud con lo hallado por Arriaga (2018), en su estudio 
“Incidencia del cumplimiento de metas de recaudación en la ejecución 
presupuestal, periodo 2014 – 2017”, alcanzando a determinar: La relación que se 
presento es de Rho 0.764, logrando reflejar que la labor que realiza el jefe del área 
de rentas es favorable para que lo trabajadores alcancen las metas esperadas y le 
permita las posibilidades de ascensos, también se comprobó la hipótesis, 
demostrando una relación significativa (sig. 0.000), afirmando la importancia que 
tiene el gerente o jefe de área se comunique con el personal y haga sentir que es 
parte importante de la institución, perimiéndole al trabajador tener una visión de 
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poder tener un ascenso laboral, cumpliendo con las metas institucionales y el 
comportamiento que presente a la hora de realizar sus funciones y principalmente 
cuando se trata de atender a los usuarios. 
Con este análisis de la comparación se puede mencionar que todo trabajador 
que sienta que tiene posibilidades de ascender y llegar a un cargo más alto del que 
ingreso, es un fuente de motivación para que pueda desarrollar sus funciones de 
manera efectiva y pueda cumplir con lo previsto por la institución, también es 
importante lo mencionado por Romero (2005), quien describe que la función del 
gerente o conocido como jefe en estos días tiene que llevar a su empresa al éxito 
y ejecución de un enfoque que le permitan lograrlo, que le faciliten combatir en el 
mercado mundial, cuáles deberían ser compartir los objetivos y qué con los 
colaboradores y la evaluación que realiza para la selección de puestos de todos los 












Luego de realizar la discusión de resultado se plantea las siguientes conclusiones 
que se encuentran enfocadas a través de lo siguiente: 
Primero:    Se determinó el nivel de relación entre el liderazgo gerencial y logro de 
metas en el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020 
obteniéndose una relación positiva media y significativa (Rho =0.633; 
sig. = 0.000), además se interceptan en el nivel a veces con un 67.9 %, 
seguido del nivel casi nunca en 17.9 %, finalmente se evidenció la 
hipótesis de estudio y se rechazó la hipótesis nula (Ver tabla 1 y 2, pp. 
22-23). 
Segundo:  Se conoció el nivel de relación entre desafiar al proceso y el 
cumplimiento de productos en el banco Scotiabank de Huaraz 2020, 
obteniéndose una relación positiva media y significativa (Rho =0.554; 
sig. = 0.000), además se interceptan en el nivel a veces al 60.7 %, 
seguido del nivel casi nunca al nivel 14.3 %, finalmente se probó la 
hipótesis de estudio y se contradijo la hipótesis nula (Ver tabla 3 y 4, 
pp. 24-25). 
Tercero:   Se analizó el nivel de relación entre inspirar a una visión compartida y la 
atención al cliente en el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020, 
obteniéndose una relación positiva muy fuerte y significativa (Rho 
=0.912; sig. = 0.000), además se interceptan en el nivel a veces al 75.0 
%, seguido del nivel casi nunca al nivel 17.9 %, el resto de niveles se 
observa que no se interceptan, finalmente se evidenció la hipótesis de 
estudio y se contradijo la hipótesis nula (Ver tabla 5 y 6, pp. 26-27). 
Cuarto:   Se estableció el nivel de relación entre habilitar a otros para actuar y la 
atención al cliente en el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020, 
obteniéndose una relación positiva media y significativa (Rho =0.599; 
sig. = 0.000), además se interceptan en el nivel a veces al 67.9 %, 
seguido del nivel casi nunca al nivel 14.3 %, el resto de niveles se 
observa que no se interceptan, finalmente se demostró en el estudio la 
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hipótesis de estudio y se contradijo la hipótesis nula (Ver tabla 7 y 8, pp. 
28-29). 
Quinto:   Se describió el nivel de relación entre servir de modelo y la gestión de los 
usuarios digitales en el banco Scotiabank de Huaraz 2020, obteniéndose 
una relación positiva media y significativa (Rho =0.570; sig. = 0.000), 
además se interceptan en el nivel a veces al 39.3 %, seguido del nivel 
casi nunca al nivel 21.4 %, el resto de niveles se observa que no se 
interceptan, finalmente se evidenció la hipótesis de estudio y se 
contradijo la hipótesis nula (Ver tabla 9 y 10, pp. 30-31). 
Sexto:    Se precisó el nivel de relación entre brindar aliento y la línea de carrera 
en el banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz 2020, obteniéndose una 
relación positiva media y significativa (Rho =0.786; sig. = 0.000), además 
se interceptan en el nivel a veces al 50.0 %, seguido del nivel casi nunca 
al nivel 32.1 %, el resto de niveles se observa que no se interceptan, 
finalmente se probó la hipótesis de estudio y se contradijo la hipótesis nula 












Primero:     Al gerente del banco establecer estrategias de logro de metas orientado 
a los trabajadores a través de charlas de ventas y manejo de personas, 
con la finalidad de que puedan lograr mejorar el cumplimiento de las 
ventas que se requiere a través de los préstamos, seguro de tarjeta y 
otros servicios que el banco ofrece a clientes. 
Segundo:  A los trabajadores del banco tener en cuenta los procedimientos del 
banco y aplicarlos de la mejor manera y buscar alternativas de solución 
para que los clientes se sientan satisfechos con el servicio que reciben 
y puedan cumplir con la meta que le establece el banco. 
Tercero:    A jefe zonal del banco difundir y realizar charlas sobre la visión del 
blanco y lo que espera que los trabajadores alcancen cada mes, 
además realizar capacitaciones de atención al cliente para que el 
servicio que se brinda se realice de la mejor manera y se pueda cumplir 
con los requerimientos que establece el banco de generar o 
incrementar la cartera de clientes. 
Cuarto:     Al gerente brindar la confianza a los trabajadores para que puedan tomar 
decisiones sobre algunos procesos del banco sin incumplir con las 
políticas del banco para que puedan aplicar procedimientos cuando 
realizan atención a los clientes y se agilice los trámites que se realicen. 
Quinto:   Al gerente cuidar su imagen y la percepción que tengan los trabajadores 
sobre la labor que realizar para que los trabajadores se motiven y puedan 
seguir sus pasos y puedan integrarse como equipo y mejorar el servicio 
que se brinda a los clientes del banco. 
Sexto:     A otras entidades financieras motivar a los trabajadores mostrando los 
beneficios laborales que otorga cuando presentan un adecuado 
desempeño y los ascensos que pueden alcanzar por cumplimiento de 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 












Kouzes y Posner (2005) 
quienes definieron el 
liderazgo como: “el arte 
de movilizar a otros para 
que deseen luchar en 
pos de aspiraciones 
comunes”, esto 
expresado en 5 
componentes que son 
desafiar al proceso, 
inspirar a una visión 
compartida, habilitar a 
otros a actuar, servir de 
modelo y brindar aliento 
(p. 66). 
Es la gestión que 
realiza el gerente con 
el personal a su cargo 
para cumplir con las 
metas y objetivos 
establecidos por la 
organización, se 
medirá mediante los 
aspectos de desafiar 
el proceso, inspirar 
una visión compartida, 
habilitar a otro a 
actuar, servir de 





Búsqueda de oportunidades 
ORDINAL 




Futuro gratificante y ennoblecedor 
Apuntar a una sola visión 
Habilitar a otros 
para actuar 
 
Cooperación de las metas 
Delegación de poder 
Fortalecimiento del compañerismo 
Servir de modelo 
Mostrar conductas coherentes 
Conseguir las metas 
Generar compromiso 
Brindar aliento 
Reconocimiento de los trabajadores 













Evaluación del banco 
Scotiabank (2019), es la 
política de la empresa 
Es el cumplimiento 
que realiza el personal 
del banco de acuerdo 





Prestamos extra línea 
Compra de deuda 


















cumplir con las metas 
establecidas por el 
banco teniendo en 
cuenta el cumplimiento 
de venta de productos, 
además de ellos la 
buena atención al cliente 
y principalmente lograr 
que los clientes se 
vuelvan digitales para 
que realicen sus trámites 
desde el internet o 
dispositivo móvil (p. 62). 
políticas de ventas de 
cada mes, se medirá 
el cumplimiento de 
productos, la atención 
al cliente, satisfacción 
de clientes digitales, 
línea de carrera. 
Cuenta de ahorro con fondeo 
Venta de tarjeta de crédito 
Seguros de tarjetas 
Atención al 
cliente 
Tiempo de atención 
Solución de consultas 
Satisfacción en la atención del cliente 
Satisfacción de 
clientes digitales 
Instalación de aplicación a móvil 
Movimientos por el móvil 
Ahorro de tiempo. 
Línea de carrera 
Asensos laborales 




Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 
 
CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL LIDERAZGO GERENCIAL 
BANCO SCOTIABANK DE LA CIUDAD DE HUARAZ, 2020 
INTRUCCIONES:  
El propósito del cuestionario tiene como finalidad evaluar el liderazgo gerencial del 
banco Scotiabank, en el marco de los estudios de pre grado en la escuela 
profesional de administración en la Universidad Cesar Vallejo; sobre este particular, 
se solicita total sinceridad sobre las respuestas que brinde a cada pregunta, 
teniendo a bien de elegir la alternativa que considere correcta, marcando con un 
aspa (x). Se agradece la participación debido a que será de gran aporte para la 












































D1: Desafiar el proceso 
1.  
¿El gerente de la empresa le brinda 
posibilidades de crecer profesionalmente? 
     
2.  
¿Cómo trabajador sientes que te puedes 
desarrollar y ascender a otros puestos? 
     
3.  
¿Aprendes de los inconvenientes que se te 
presentan a diario? 
     
4.  
¿Es importante compartir con los compañeros 
los problemas que se presenten en el trabajo 
para que ellos puedan tener precauciones 
cuando pase por algo similar? 
     
5.  
¿Tienes la iniciativa de tomar decisiones cuando 
se te presenta un problema en la atención al 
cliente? 
     
6.  
¿El gerente de la empresa valora a los 
trabajadores que afrontan riesgos laborales? 
     
D2: Inspirar una visión compartida N CN AV CS S 
7.  
¿El gerente impulsa los ascensos laborales en el 
banco? 
     
8.  
¿Te esfuerzas cada día para cumplir con las 
metas del banco? 
     
9.  
¿El gerente siempre difunde los objetivos del 
banco a los trabajadores? 
     
10.  
¿La finalidad del gerente es que todos los 
trabajadores cumplan con los objetivos 
institucionales? 





D3: Habilitar a otros para actuar N CN AV CS S 
11.  
¿El gerente confía en las decisiones que tomen 
los trabajadores para resolver problemas de los 
clientes? 
     
12.  
¿Cuándo el gerente se ausenta, siempre deja a 
un trabajador en su reemplazo para tomar 
decisiones durante su ausencia? 
     
13.  
¿La cultura del banco permite que los 
trabajadores se sientan en confianza con su jefe 
inmediato? 
     
14.  
¿Se realizan talleres de integración para 
fomentar el compañerismo? 
     
D4: Servir de modelo N CN AV CS S 
15.  
¿El gerente presenta destrezas que motivan a 
los trabajadores a alcanzarlas? 
     
16.  
¿Cada mes se resalta a los mejores trabajadores 
del banco, que cumplan las metas establecidas? 
     
17.  
¿El gerente se preocupa por comprometer a los 
trabajadores con las metas del banco? 
     
D5: Servir de modelo N CN AV CS S 
18.  
¿Se realizan reconocimientos a los mejores 
trabajadores del banco? 
     
19.  
¿Se cuenta con fechas de premiación de logros 
alcanzados por los trabajadores? 
     
20.  
¿El banco le otorga bonificaciones cuando 
cumple tus metas establecidas? 
     
 









CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL LOGRO DE METAS BANCO 
SCOTIABANK DE LA CIUDAD DE HUARAZ, 2020 
INTRUCCIONES: 
El propósito del cuestionario tiene como finalidad evaluar el liderazgo gerencial del 
banco Scotiabank, en el marco de los estudios de pre grado en la escuela 
profesional de administración en la Universidad Cesar Vallejo; sobre este particular, 
se solicita total sinceridad sobre las respuestas que brinde a cada pregunta, 
teniendo a bien de elegir la alternativa que considere correcta, marcando con un 
aspa (x). Se agradece la participación debido a que será de gran aporte para la 














































D1: Cumplimiento de productos 
21.  
¿Cumples con la meta de préstamos 
personales? 
     
22.  ¿Cumples con la meta de préstamos extra línea?      
23.  ¿Se logra alcanzar la meta de compra de deuda?      
24.  
¿Alcanzas la meta de cuentas de payroll con 
fondeo? 
     
25.  
¿Culminas el mes cumpliendo la meta de cuenta 
de ahorro con fondeo? 
     
26.  
¿Ud. Cumple con la meta de ventas de tarjeta de 
crédito? 
     
27.  
¿Ud. Cumple con la venta de seguro de 
protección de tarjeta de crédito? 
     
D2: Atención al cliente N CN AV CS S 
28.  
¿Cumples con el tiempo establecido en la 
atención al cliente? 
     
29.  
¿El cliente siente que siempre se le soluciona 
sus problemas? 
     
30.  
¿En la encuesta de satisfacción el cliente 
siempre tiene las mejores referencias sobre la 
atención recibida? 
     
D3: Satisfacción de clientes digitales N CN AV CS S 
31.  
¿Usted brinda soporte a los clientes para la 
instalación de su aplicativo móvil? 
     
32.  
¿Se supervisan de los movimientos que realizan 
los clientes a través de su aplicativo en el celular? 




¿El uso del aplicativo móvil reduce el tiempo de 
atención a los clientes? 
     
D4: Servir de modelo N CN AV CS S 
34.  
¿El banco le brinda la posibilidad de ascender 
laboralmente? 
     
35.  
¿El banco le permite mejores alternativas 
laborales? 
     
36.  ¿Durante este año le ha reconocido su logro?      
 
















Anexo 3. Ficha técnica del instrumento 





Cuestionario de liderazgo gerencial 
Dimensiones Desafiar el proceso, Inspirar una visión compartida, Habilitar a otros 
para actuar, Servir de modelo y Brindar aliento 
N° de ítems 25 
Escala de 
valoración 
1 = Nunca 
2 = Casi nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 
Ámbito de 
aplicación 
 Colaboradores del banco Scotiabank de la ciudad de Huaraz, 2020 
Aplicación individual 
Validez 
Validez de contenido mediante juicio de expertos (3 jueces de 
expertos), para lo cual, se utilizó una matriz de validación que evalúa 
la coherencia entre variable, dimensiones, indicadores, ítems y 
alternativas de respuestas, así como la redacción, esencialidad y 
comprensibilidad.  

















































































































































































































































































































































Anexo 7. Base de datos 
BASE DE DATOS DE LA APLICACIÓN DE LAS ENCUESTAS 
N° 
LIDERAZGO GERENCIAL 
Desafiar el proceso 
Inspirar una visión 
compartida 




P1 P2 P3 P4 P5 P6 SUB P7 P8 P9 P10 SUB P11 P12 P13 P14 SUB P15 P16 P17 SUB P18 P19 P20 SUB 
1 2 3 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 
2 4 3 2 3 2 3 3 3 1 3 3 3 3 1 2 4 3 2 2 3 2 3 1 3 2 3 
3 2 3 1 3 3 2 2 2 3 2 4 3 2 3 3 2 3 3 3 1 2 1 3 1 2 2 
4 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 2 4 3 3 3 
5 4 3 3 4 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
6 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 4 3 3 
7 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 
8 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 
9 4 3 3 4 3 2 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
10 3 4 2 3 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 
11 2 3 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 
12 3 2 2 3 1 1 2 2 1 2 3 2 3 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 
13 4 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 
14 3 4 2 3 2 3 3 4 3 2 3 3 2 2 4 3 3 2 4 3 3 3 4 2 3 3 
15 4 3 4 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 
16 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 
17 2 3 2 2 3 4 3 3 1 3 3 3 3 3 2 4 3 4 3 2 3 2 4 3 3 3 
18 3 2 2 4 2 3 3 2 3 2 4 3 2 1 4 3 3 2 1 3 2 3 3 2 3 3 
19 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 
20 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 
21 3 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 3 2 1 3 2 2 2 
 
 
22 2 3 2 3 2 2 2 2 4 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 4 3 2 3 2 2 3 
23 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 1 3 2 3 
24 4 3 4 3 3 2 3 2 4 3 4 3 4 2 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 
25 2 2 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 
26 2 3 3 4 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 3 
27 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 4 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 













BASE DE DATOS DE LA APLICACIÓN DE LAS ENCUESTAS 
LOGRO DE METAS 
Cumplimiento de productos Atención al cliente 
Satisfacción de clientes 
digitales 




P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 SUB P8 P9 P9 P10 SUB P11 P12 P13 SUB P14 P15 P16 SUB 
3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2.4 
2 3 2 2 1 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2.3 
1 2 3 2 3 2 3 2 1 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2.3 
3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2.7 
4 2 3 4 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 4 3 2.7 
3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2.6 
2 2 3 2 2 3 4 3 3 2 2 4 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2.7 
3 4 3 3 3 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2.6 
3 2 4 2 2 2 4 3 2 2 4 2 3 3 2 4 3 3 4 3 3 2.9 
2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 2 4 3 3 3.3 
2 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3.4 
1 2 1 3 1 3 1 2 3 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1.7 
3 2 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2.6 
4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 2 4 3 3 3.2 
4 4 2 2 4 2 3 3 2 4 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2.7 
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3.3 
4 2 2 4 3 2 1 3 2 4 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2.6 
2 3 3 1 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2.5 
3 2 2 3 3 4 3 3 2 4 3 4 3 2 3 3 3 3 2 4 3 2.9 
1 1 2 1 1 2 1 1 1 3 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1.6 
2 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 1 1 1 2 3 2 2 1.9 
3 4 3 1 3 4 3 3 1 2 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 3 2.8 
 
 
1 2 2 3 1 3 3 2 2 3 4 1 3 2 3 1 2 2 3 2 2 2.2 
3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3.4 
4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 3 2 4 3 3 4 3 3 3 3.3 
3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 2 4 3 3.3 
3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2.5 
2 3 1 2 1 3 2 2 2 1 2 3 2 3 2 1 2 3 2 2 2 2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
